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บทคดัย่อ 
  บทความนี้ มีวัต ถุประสงค์เพื่ อ 1) ศึกษาคุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของ
สถาบันอุดมศึกษา และ 2) สร้างตัวแบบความสมัพันธ์ระหว่างปัจจยัส าคญัที่มีผลต่อคุณภาพการบรกิารสาธารณะ 
ดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัของสถาบนัอุดมศกึษาจากมุมมองนโยบายสาธารณะและการจดัการเชงิกลยุทธ ์3) ทดสอบตวัแบบ
ความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัส าคญัที่มผีลต่อคุณภาพการบรกิารสาธารณะด้วยเทคโนโลยดีจิทิลัของสถาบนัอุดมศกึษา    
4) วิเคราะห์เงื่อนไขที่สนับสนุนปัจจัยส าคัญมีผลต่อคุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของ
สถาบันอุดมศึกษา ซึ่งเป็นการวิจัยเชิงปริมาณและการวิจัย เชิงคุณภาพ โดยการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก
สถาบนัอุดมศกึษา จ านวน 113 แห่ง และการสมัภาษณ์เชงิลกึผูบ้รหิารสถาบนัอุดมศกึษาและส านักงานคณะกรรมการ
การอุดมศึกษา จ านวน 5 คน ซึ่งได้รบัการคดัเลือกตามเกณฑ์ที่ก าหนดไว้ และวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติพรรณนา  
สถติอินุมาน และการวเิคราะหเ์น้ือหา 
ผลการวจิยั สรุปไดด้งันี้ 1) คุณภาพการบรกิารสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลั โดยเฉลีย่อยู่ในระดบัปานกลาง 
2) ตัวแบบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส าคัญที่มีผลต่อคุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของ
สถาบันอุดมศึกษาที่สร้างขึ้น ประกอบด้วย ความชดัเจนและความต่อเนื่องของนโยบาย การมีส่วนร่วมและกรอบ
ความคดิของตวัแสดงนโยบาย ทรพัยากรการเงนิ โครงสรา้งทางกายภาพดา้นเทคโนโลยดีจิทิลั เครอืข่ายความร่วมมอื
ขององคก์าร ความรูแ้ละทกัษะดา้นเทคโนโลยดีจิทิลัและการจดัการเทคโนโลยดีจิทิลัขององคก์าร ทรพัยส์นิทางปัญญา 
ภาวะผูน้ าและการสรา้งแรงจงูใจขององคก์าร ความสมัพนัธร์ะหว่างองคก์ารกบัสภาพแวดลอ้มภายนอก และความพรอ้ม
ของกลุ่มเป้าหมายดา้นเทคโนโลยดีจิทิลั 3) การทดสอบตวัแบบ พบว่า ความพรอ้มของกลุ่มเป้าหมายด้านเทคโนโลยี
ดจิทิลั ความสมัพนัธร์ะหว่างองคก์ารกบัสภาพแวดลอ้มภายนอก และเครอืข่ายความร่วมมอืขององคก์าร มผีลเชงิบวก
ทางตรงต่อคุณภาพการบรกิารสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลั ในขณะที่ภาวะผู้น าและการสรา้งแรงจูงใจขององค์การ 
โครงสร้างทางกายภาพด้านเทคโนโลยีดิจิทัล ความชดัเจนและความต่อเนื่องของนโยบาย ความรู้และทักษะด้าน
เทคโนโลยดีจิทิลัและการจดัการเทคโนโลยดีจิทิลัขององคก์าร ทรพัยากรทางการเงนิ การมสี่วนร่วมและกรอบความคดิ
ของตวัแสดงนโยบายและทรพัย์สนิทางปัญญามผีลเชงิบวกทางอ้อมต่อคุณภาพการบรกิารสาธารณะด้วยเทคโนโลยี
 
 
 
 
ดจิทิลัของสถาบนัอุดมศกึษา 4) เงื่อนไขทีส่นับสนุนปัจจยัส าคญัมผีลต่อคุณภาพการบรกิารสาธารณะดว้ยเทคโนโลยี
ดจิทิลัของสถาบนัอุดมศกึษา ไดแ้ก่ ความช านาญ ความตอ้งการ วสิยัทศัน์ของผูบ้รหิาร การเปลีย่นแปลงและวาระด ารง
ต าแหน่งของผูบ้รหิาร การส่งต่อนโยบาย ความหลากหลายบุคลากร ประเภทและขนาดของสถาบนัอุดมศกึษา ภาวะ
ผู้น าในองค์การ กรอบความคิดของตัวแสดงนโยบาย ค่าใช้จ่ายด้านเทคโนโลยี ข้อจ ากัดด้านทรพัยากร การสร้าง
แรงจูงใจขององค์การ ทรพัยากรทางการเงนิ การมทีรพัยส์นิทางปัญญา ขอ้จ ากดัด้านลขิสทิธิแ์ละการละเมดิทรพัยส์นิ
ทางปัญญา การต่อตา้นการเปลีย่นแปลง และอายุของกลุ่มเป้าหมาย   
 
ค าส าคญั: คุณภาพการบรกิารสาธารณะ  เทคโนโลยดีจิทิลั  สถาบนัอุดมศกึษา  นโยบายสาธารณะ   
การจดัการเชงิกลยทุธ ์ 
 
Abstract 
The study was aimed to 1) study qualities of public services with digital technologies of higher 
education institutions, 2) suggest the model of relationships among the factors affecting qualities of public 
services with digital technologies of higher education institutions 3) test the model of relationships among the 
factors affecting qualities of public services with digital technologies of higher education institutions, and  
4) analyze the conditions supporting the factors affecting qualities of public services with digital technologies 
of higher education institutions. This was a quantitative and qualitative research. Data were collected from 
113 higher education institutions and in-depth interview with 5 administrators of higher education institutions 
and Office of the Higher Education Commission. Data were analyzed using descriptive statistics, inferential 
statistics and content analysis. 
Research findings were as follows:1) qualities of public services with digital technologies of higher 
institutions were at moderate level, 2) the proposed determinants affecting the qualities of public services with 
digital technologies of higher education institutions comprised the followings: clarity and continuity of policy, 
participation and mindset of policy actors, financial resource, digital technology infrastructure, coordination 
network, digital technology and digital technology management knowledge and skill, intellectual property, 
leadership and motivation, relationships among the organizations with external environments and digital 
technology readiness of target groups 3) it was found from the determinants test that the readiness of targets 
on digital technology, relationships among the organizations with external environments and coordination 
network had direct positive effect on qualities of  public services with digital technologies of higher education 
institutions, while leadership and motivation, digital technology infrastructure, clarity and continuity of policy, 
digital technology and digital technology management knowledge and skill, financial resource, participation 
and mindset of policy actors, and intellectual property had indirect effect on qualities of public services with 
digital technologies of higher education institutions. 4) conditions which supported the factors affecting 
qualities of public services with digital technologies of higher education institutions were skillfulness, demand, 
vision of  administrators, tenure and transition of administrators, policy alignment, diversity of officers, type 
and size of higher education institutions, leadership, mindset of policy actors, technology cost,resource 
limitation, motivation,financial resource, intellectual property ownership, limitation of copyright and intellectual 
property violation, change resistance, and  age of target groups.  
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บทน า  
  แผนพฒันาดจิทิลัเพื่อเศรษฐกจิและสงัคม ซึง่ไดร้บัความเหน็ชอบจากคณะรฐัมนตร ีเมื่อวนัที ่5 เมษายน 2559 
[1] ได้ก าหนดวสิยัทศัน์ คือ การปฏริูปประเทศสู่ดิจทิลัไทยแลนด์ (Digital Thailand) ซึ่งหมายถึง ประเทศที่สามารถ
สรา้งสรรค ์และใชป้ระโยชน์จากเทคโนโลยดีิจทิลัอย่างเต็มศกัยภาพในการพฒันาโครงสรา้งพืน้ฐาน นวตักรรม ขอ้มูล 
ทุนมนุษย์ และทรพัยากรอื่นใด เพื่อขบัเคลื่อนการพฒันาเศรษฐกจิ และสงัคมของประเทศไปสู่ความมัง่คัง่และยัง่ยืน   
และนโยบายรฐับาลดจิทิลั (Digital Government) ไดน้ าเทคโนโลยดีจิทิลัมาใชใ้นการปรบัปรุงประสทิธภิาพกระบวนการ
ท างานและการให้บรกิารสาธารณะ ประกอบกบัปัจจุบนัสภาพแวดล้อมภายนอกสถาบนัอุดมศกึษาเปลี่ยนแปลงไป 
โดยเฉพาะอย่างยิง่การเปลีย่นแปลงในความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารทางการศกึษาทีห่ลากหลาย และใหค้วามส าคญักบั
ทางเลอืกและคุณภาพในการจดัหาและสง่มอบบรกิารสาธารณะมากขึน้ จากนโยบายสาธารณะ แผน และสภาพแวดลอ้ม
ดงักล่าว สถาบนัอุดมศกึษาจงึมกีารบรกิารสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลั ซึง่เป็นการจดัท าและสง่มอบบรกิารสาธารณะ
โดยสารสนเทศและอุปกรณ์ดจิทิลัด้านต่าง ๆ ซึ่งได้แก่ การบรกิารการเรยีนการสอน การบรกิารฝึกอบรม การบรกิาร
เผยแพร่ประชาสมัพนัธ ์การบรกิารใหค้ าปรกึษา และการบรกิารสบืคน้และดาวน์โหลดทรพัยากรสารสนเทศ 
  อย่างไรกต็าม การลงทุนน าเทคโนโลยดีจิทิลัมาใชใ้นการบรกิารของสถาบนัอุดมศกึษาไม่สามารถรบัประกนัว่า
คุณภาพการบรกิารสาธารณะจะดขีึน้อย่างแทจ้รงิ ประกอบกบัยงัขาดตวัแบบปัจจยัส าคญัทีม่ผีลต่อคุณภาพการบรกิาร
สาธารณะด้วยเทคโนโลยดีจิทิลั ซึ่งอธบิายว่ามปัีจจยัอะไรบ้างที่มผีลต่อคุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยี
ดจิทิลั ดงันัน้ การศกึษาครัง้นี้จงึบูรณาการมุมมองนโยบายสาธารณะรวมกนัมุมมองการจดัการเชงิกลยุทธ ์ในการสรา้ง
ตวัแบบความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัส าคญัทีม่ผีลต่อคุณภาพการบรกิารสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลั กล่าวคอื มุมมอง
นโยบายสาธารณะใหค้วามส าคญักบัความชดัเจนของนโยบาย ไดแ้ก่ Van Meter and Van Horn [2] Mazmanian and 
Sabatier [3] และศุภชยั ยาวะประภาษ [4]  อย่างไรกต็าม ยงัขาดการศกึษาถงึการมสี่วนร่วมและกรอบความคดิของตวั
แสดงนโยบายว่ามผีลต่อการน านโยบายไปปฏบิตัหิรอืไม่ อย่างไร  ดงันัน้ การศกึษาครัง้นี้จงึใหค้วามส าคญักบัปัจจยัสบื
เนื่องจากการก าหนดนโยบาย ซึ่งได้แก่ ความชดัเจนและความต่อเนื่องของนโยบาย และการมีส่วนร่วมและกรอบ
ความคดิของตวัแสดงนโยบาย มุมมองนโยบายสาธารณะและการจดัการเชงิกลยุทธ ์ใหค้วามส าคญักบัปัจจยัทรพัยากร 
โดยทีแ่นวคดิการน านโยบายสาธารณะไปปฏบิตัใิหค้วามส าคญักบัทรพัยากรทีจ่บัตอ้งไดซ้ึง่มอียู่ภายในหน่วยงาน ไดแ้ก่ 
ทรพัยากรทางการเงนิและเทคโนโลยมีผีลต่อประสทิธผิลของการน านโยบายไปปฏบิตั ิในขณะทีก่ารจดัการเชงิกลยุทธ ์
มุมมองดา้นทรพัยากร (Resources–Based View, RBV) ใหค้วามส าคญักบัทรพัยากรทีจ่บัต้องไดแ้ละจบัต้องไม่ไดท้ี่มี
คุณค่า หายาก ลอกเลยีนแบบได้ยาก และไม่สามารถทดแทนได้ ที่มผีลต่อผลการปฏบิตัิงานที่แตกต่างกนัในแต่ละ
องค์การโดยเฉพาะอย่างยิ่งเครอืข่าย ซึ่งเป็นทรพัยากรที่เป็นกลไกในการปฏิสมัพนัธ์ระหว่างหน่วยงาน [5]  ดงันัน้ 
การศกึษาครัง้นี้จงึใหค้วามส าคญักบัปัจจยัทรพัยากรทีจ่บัตอ้งได ้ไดแ้ก่ ทรพัยากรทางการเงนิ โครงสรา้งทางกายภาพ
ด้านเทคโนโลยีดจิทิลัขององค์การ และปัจจยัทรพัยากรที่จบัต้องไม่ได้ ซึ่งได้แก่ เครอืข่ายความร่วมมอืขององค์การ 
ความรู้และทกัษะด้านเทคโนโลยีดิจิทัลและการจดัการเทคโนโลยีดิจิทลัขององค์การ และทรพัย์สนิทางปัญญาของ
องคก์าร                    
มุมมองนโยบายสาธารณะให้ความส าคญักบัพฤติกรรมองค์การ  ดงัที่วรเดช จนัทรศร [6] ได้เสนอตัวแบบ
ทางด้านการพฒันาองคก์าร ซึง่ให้ความส าคญักบัภาวะผูน้ าและการสรา้งแรงจูงใจเป็นปัจจยัทีจ่ะส่งผลต่อความส าเรจ็
ของการน านโยบายไปปฏบิตัิ ดงันัน้ คุณภาพการบรกิารสาธารณะซึง่เป็นผลของการน านโยบายการบรกิารสาธารณะ
เทคโนโลยดีจิทิลัไปปฏบิตัิของสถาบนัอุดมศกึษาจงึขึน้อยู่กบัภาวะผูน้ าและการสร้างแรงจูงใจของสถาบนัอุดมศกึษา 
และมุมมองการจัดการเชิงกลยุทธ์ให้ความส าคญักับหลกัการองค์การเชิงกลยุทธ์ประการหนึ่งคือ การกระตุ้นการ
 
 
 
 
เปลีย่นแปลงใหเ้กดิขึน้แก่ผูน้ าทางการบรหิารขององคก์าร [7] ซึง่การเปลีย่นแปลงการบรกิารสาธารณะเป็นการบรกิาร
สาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบันอุดมศึกษาจะส่งผลต่อคุณภาพการบริการที่สูงขึ้นได้นัน้ขึ้นอยู่กบัผู้น า
ทางการบรหิารของสถาบนัว่าใหค้วามส าคญักบัการบรกิารดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัมากน้อยเพยีงใด ดงันัน้ การศกึษาครัง้
นี้จึงให้ความส าคญักบัปัจจยัพฤติกรรมองค์การ ซึ่งได้แก่ ภาวะผู้น าในองค์การและการสร้างแรงจู งใจขององค์การ  
และมุมมองนโยบายสาธารณะไดก้ล่าวถงึสภาพแวดลอ้มมผีลต่อการน านโยบายไปปฏบิตั ิ [2-3, 8] แต่เป็นการกล่าวถงึ
อย่างกวา้ง ๆ ในเชงิรบัไม่ค่อยใหค้วามส าคญักบัความสมัพนัธร์ะหว่างองคก์ารน านโยบายไปปฏบิตักิบัสภาพแวดลอ้ม
ภายนอกและความพรอ้มของกลุ่มเป้าหมาย ซึ่งได้รบัผลกระทบจากการน านโยบายไปปฏบิตัิ และมุมมองการจดัการ
เชงิกลยุทธ์ให้ความส าคญักบัสภาพแวดลอ้ม [9-12] ดงันัน้ การศกึษาครัง้นี้ จงึให้ความส าคญักบัปัจจยัความสมัพนัธ์
ระหว่างองคก์ารกบัสภาพแวดลอ้มภายนอกและความพรอ้มของกลุ่มเป้าหมายดา้นเทคโนโลยดีจิทิลั ตามกรอบแนวคดิ
ในภาพที ่1 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 1 กรอบแนวคดิการวจิยั 
 
ปัจจยัทรพัยากรท่ีจบัต้องได้                                                                                
- ทรพัยากรทางการเงนิ                                                               
- โครงสรา้งทางกายภาพดา้นเทคโนโลยดีจิทิลั                                                                                           
ปัจจยัทรพัยากรท่ีจบัต้องไม่ได้ 
 - เครอืขา่ยความรว่มมอืขององคก์าร        
- ความรูแ้ละทกัษะดา้นเทคโนโลยดีจิทิลัและ 
  การจดัการเทคโนโลยดีจิทิลัขององคก์าร  
- ทรพัยส์นิทางปัญญาขององคก์าร 
คณุภาพการบริการ 
สาธารณะด้วยเทคโนโลยี
ดิจิทลัของสถาบนัอดุมศึกษา 
- คุณภาพของเวบ็ไซต ์
- ผลการปฏบิตังิานของ
องคก์าร  
 
 
 
ปัจจยัพฤติกรรมองคก์าร   
- ภาวะผูน้ าในองคก์าร 
- การสรา้งแรงจงูใจขององคก์าร 
 
 
 
ปัจจยัภายนอกองคก์าร 
- ความสมัพนัธร์ะหว่างองคก์ารกบัสภาพแวดลอ้ม
ภายนอก  
- ความพรอ้มของกลุ่มเป้าหมายดา้นเทคโนโลยดีจิทิลั 
 
 
ปัจจยัสืบเน่ืองจากการก าหนดนโยบาย 
- ความชดัเจนและความต่อเนื่องของนโยบาย                                                            
- การมสีว่นร่วมและกรอบความคดิของตวัแสดง
นโยบาย  
                                                                                           
 
 
 
 
ทีม่า: ลกัษณา ศริวิรรณ. (2561). คุณภาพการบรกิารสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัและปัจจยัทีม่ผีลต่อ
คุณภาพการบรกิารสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัของสถาบนัอุดมศกึษาจากมมุมองนโยบายสาธารณะและการจดัการ
เชงิกลยุทธ.์ นนทบุร:ี มหาวทิยาลยัสโุขทยัธรรมาธริาช. [13]  
 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั  
  1. เพื่อศกึษาคุณภาพการบรกิารสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัของสถาบนัอุดมศกึษา 
  2. เพื่อสรา้งตวัแบบความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัส าคญัทีม่ผีลต่อคุณภาพการบรกิารสาธารณะดว้ยเทคโนโลยี
ดจิทิลัของสถาบนัอุดมศกึษาจากมุมมองนโยบายสาธารณะและการจดัการเชงิกลยุทธ ์ 
  3. เพื่อทดสอบตวัแบบความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัส าคญัทีม่ผีลต่อคุณภาพการบรกิารสาธารณะดว้ยเทคโนโลยี
ดจิทิลัของสถาบนัอุดมศกึษา 
  4. เพื่อวเิคราะห์เงื่อนไขที่สนับสนุนปัจจยัส าคญัมผีลต่อคุณภาพการบรกิารสาธารณะด้วยเทคโนโลยดีจิทิลั 
ของสถาบนัอุดมศกึษา 
 
นิยามปฏิบติัการ  
การบรกิารสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดจิิทลัของสถาบนัอุดมศึกษา หมายถึง การจดัหา และส่งมอบบรกิาร
สาธารณะด้วยเทคโนโลยดีจิทิลัเพื่อสรา้งคุณค่าแก่ผู้ใช้บรกิารสถาบนัอุดมศกึษา ได้แก่ การบรกิารการเรยีนการสอน 
การบรกิารฝึกอบรม การบรกิารเผยแพร่ประชาสมัพนัธ ์การบรกิารให้ค าปรกึษา และการบรกิารสบืคน้และดาวน์โหลด
ทรพัยากรสารสนเทศ  
คุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล หมายถึง คุณภาพการบริการที่ส่งมอบผ่านเว็บไซต์  
ของสถาบนัอุดมศกึษา ไดแ้ก่ คุณภาพของเวบ็ไซต ์และผลการปฏบิตังิานขององคก์าร 
คุณภาพของเวบ็ไซต์ หมายถึง สารสนเทศและการบรกิารผ่านเว็บไซต์ของสถาบันอุดมศึกษาตามเกณฑ์  
ทีไ่ดร้บัการจดัล าดบัจาก Webometrics Ranking of World Universities ปี ค.ศ. 2017 (พ.ศ. 2560) ซึ่งเป็นเวบ็ไซต์ที่
จดัอนัดบัคุณภาพเวบ็ไซตข์องมหาวทิยาลยัทัว่โลก  
ผลการปฏิบัติงานขององค์การ หมายถึง ระดับประสิทธิผลและประสิทธิภาพของการบริการสาธารณะ  
ดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัของสถาบนัอุดมศกึษา   
 
วิธีด าเนินการวิจยั 
 1. รปูแบบการวิจยั 
 การวิจัยครัง้นี้ เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) และการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative 
Research)  
 2. ประชากร การศกึษาครัง้นี้ศกึษาประชากรทัง้หมด คอื สถาบนัอุดมศกึษา จ านวน 155 แห่ง  
 3. วิธีการเกบ็รวบรวมขอ้มลูและการวิเคราะหข์อ้มูล 
การเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากสถาบนัอุดมศกึษาทัง้หมดประกอบดว้ย ขอ้มูลปัจจยัส าคญัทีม่ผีลต่อคุณภาพการ
บรกิารสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัของสถาบนัอุดมศกึษาและคุณภาพการบรกิารสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัดา้น
ผลการปฏบิตังิานขององค์การ ซึง่ผู้บรหิารดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศระดบัสงูของสถาบนัอุดมศกึษาเป็นผูใ้ห้ขอ้มูลใน
แบบสอบถาม จ านวน 155 ฉบบั และไดก้ลบัคนื จ านวน 113 ฉบบั คดิเป็นรอ้ยละ 72.90 และขอ้มลูคุณภาพการบรกิาร
สาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลด้านคุณภาพของเว็บไซต์ซึ่งใช้ผลการจัดล าดับ Webometrics Ranking of World 
Universities ปี ค.ศ. 2017 (พ.ศ. 2560) และขอ้มลูเงื่อนไขทีส่นบัสนุนปัจจยัส าคญัมผีลต่อคุณภาพการบรกิารสาธารณะ
ดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัของสถาบนัอุดมศกึษาซึ่งใชข้อ้มูลจากแบบสอบถามปลายเปิดและการสมัภาษณ์เชงิลกึผูบ้รหิาร
 
 
 
 
สถาบนัอุดมศกึษา โดยคดัเลอืกแบบเจาะจง ซึ่งเกณฑ์การคดัเลอืก ไดแ้ก่ (1) ผูบ้รหิารเทคโนโลยสีารสนเทศระดบัสูง
ของสถาบนัอุดมศึกษาที่ได้คะแนนจากการจดัล าดบั Webometrics Ranking of World Universities ในปีค.ศ. 2017 
(พ.ศ. 2560) สงูสุด 3 อนัดบัแรกของสถาบนัอุดมศกึษารฐัและสถาบนัอุดมศกึษาเอกชน (2) เตม็ใจและใหค้วามร่วมมอื
ในการสมัภาษณ์ และยินดีถ่ายทอดข้อมูลตรงตามวตัถุประสงค์ของการวิจยั และการสมัภาษณ์ผู้บรหิารส านักงาน
คณะกรรมการการอุดมศึกษา โดยคัดเลือกแบบเจาะจง ซึ่งเกณฑ์การคัดเลือก ได้แก่ (1) ผู้บริหารส านักงาน
คณะกรรมการการอุดมศึกษาที่เกี่ยวข้องกับการพัฒนาคุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของ
สถาบนัอุดมศกึษา (2) เตม็ใจและใหค้วามร่วมมอืในการสมัภาษณ์ และยนิดถ่ีายทอดขอ้มลูตรงตามวตัถุประสงคข์องการ
วจิยั ทัง้นี้ จากเกณฑด์งักล่าวมผีูใ้หข้อ้มลูสมัภาษณ์เชงิลกึ จ านวน 5 คน 
ส าหรบัการวเิคราะหข์อ้มลู ประกอบดว้ย 1) การวเิคราะหเ์พื่อตอบวตัถุประสงคข์อ้ที ่1 เพื่อศกึษาคุณภาพการ
บรกิารสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัของสถาบนัอุดมศกึษาดว้ยสถติพิรรณนา 2) การวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่าง
คุณลกัษณะทัว่ไปของสถาบนัอุดมศกึษาและคุณภาพการบรกิารสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัดว้ยสถติอินุมาน โดยใช้
การทดสอบค่าที (t-test) การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว สหสัมพันธ์เพียร์สัน 3) การวิเคราะห์เพื่อตอบ
วตัถุประสงค์ขอ้ที่ 2 และ 3 สร้างและทดสอบตวัแบบความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัส าคญัที่มผีลต่อคุณภาพการบรกิาร
สาธารณะดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัของสถาบนัอุดมศกึษาดว้ยสถติอินุมาน โดยใชก้ารวเิคราะหถ์ดถอยพหุและการวเิคราะห์
เสน้ทาง (Path Analysis) และ 4) การวเิคราะห์เชงิเนื้อหา นอกจากนี้ ยงัด าเนินการทดสอบ ไดแ้ก่ (1) ความตรงตาม
เน้ือหาซึง่ค่าความสอดคลอ้งของวตัถุประสงคแ์ละเน้ือหา (Index of Item-Objective Congruence: IOC) ทุกขอ้ค าถาม
ในแบบสอบถามมคี่ามากกว่า 0.5 และผูว้จิยัไดน้ าขอ้สงัเกตเพิม่เตมิจากผูท้รงคุณวุฒมิาปรบัปรุงแกไ้ขแบบสอบถามให้
กระชบั ชดัเจน และครอบคลุมนิยามปฏบิตักิาร ตวัชีว้ดัของตวัแปรต่าง ๆ (2) ความตรงเชงิมโนทศัน์ยนืยนัว่าตวัแปร
อสิระและตวัแปรตามมอีงค์ประกอบตามที่คาดหมายไว้ และมคี่าความแปรปรวนสะสมระดบัปานกลางถึงสูง (52.86 -
91.61) (3) ความเชื่อถือได้ ข้อค าถามในแบบสอบถามมีค่าสมัประสิทธิอ์ ัลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha 
Coefficient) อยู่ระหว่าง 0.82 ถึง 0.97 และ (4) การตรวจสอบข้อมูลแบบสามเส้าด้านวิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
(Methodological Triangulation) และการตรวจสอบขอ้มลูแบบสามเสา้ดา้นขอ้มลู (Data Triangulation) 
 
ผลการวิจยั  
  1. ผลการวิจยัเพื่อตอบวตัถปุระสงคข์้อท่ี 1 เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยี
ดิจิทลัของสถาบนัอดุมศึกษา  
  กลุ่มตัวอย่างมีคุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล โดยเฉลี่ยอยู่ในระดบัปานกลาง (3.41 
คะแนน) และสถาบนัอุดมศกึษาทีม่ีประเภทและขนาดแตกต่างกนัมคีุณภาพการบรกิารสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลั
แตกต่างกนัอย่างมนียัส าคญัทางสถติ ิณ ระดบั 0.00 และระยะเวลาในการใหบ้รกิารผ่านเวบ็ไซตข์องสถาบนัอุดมศกึษา
แตกต่างกนัมคีุณภาพการบรกิารสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัแตกต่างกนัอย่างมนียัส าคญัทางสถติ ิณ ระดบั 0.01 
  2. ผลการวิจยัเพื่อตอบวตัถปุระสงคข์้อท่ี 2 เพื่อสรา้งตวัแบบความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัส าคญัท่ีมีผล
ต่อคณุภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทลัของสถาบนัอดุมศึกษา  
  การสรา้งตวัแบบความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัทีม่ผีลต่อคุณภาพการบรกิารสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัของ
สถาบนั อุดมศกึษาจากมุมมองนโยบายสาธารณะและการจดัการเชงิกลยุทธ ์พบว่า ตวัแปรสว่นใหญ่มคีวามสมัพนัธก์นั
ในระดบัน้อยถึงปานกลาง ยกเวน้ตวัแปรภาวะผู้น าในองคก์าร ผู้วจิยัจงึได้รวมตวัแปรภาวะผูน้ าในองคก์ารกบัตวัแปร
การสรา้งแรงจูงใจขององคก์ารเป็นตวัแปรใหม่ คอื ตวัแปรภาวะผู้น าและการสรา้งแรงจูงใจขององคก์าร เน่ืองจากจาก
การทบทวนวรรณกรรมตวัแปรทัง้สองเป็นพฤตกิรรมองคก์ารซึง่ส่งผลกระทบต่อผลการปฏบิตังิานในองคก์าร และเพื่อ
ไม่ใหเ้กดิปัญหาความสมัพนัธก์นัมากระหว่างตวัแปรอสิระทีอ่ยู่ในสมการเดยีวกนั (Multicollinearity) ดงันัน้ ตวัแปรทุกคู่
มคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์น้อยกว่า 0.80 จงึไม่เกดิปัญหาความสมัพนัธ์กนัมากระหว่างตวัแปรอสิระที่อยู่ในสมการ
 
 
 
 
เดียวกนั ตัวแปรทุกตัวมีอตัราส่วนระหว่างค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานใกล้เคียงหรอืมากกว่า 2 ซึ่งแสดงว่า
ค่าเฉลีย่นัน้ใชไ้ด ้มกีารแจกแจงโน้มเอยีงไปทางปกติ ผูว้จิยัจงึไดส้รา้งตวัแบบความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัส าคญัทีม่ผีล
ต่อคุณภาพการบรกิารสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัของสถาบนัอุดมศกึษาในรปูของสมการ ดงันี้ 
 
QOS     =   B1POLICY + B2MINDSET + B3MONEY + B4INFRASTUCTURE + B5NETWORK +  
          B6KNOWLEDGE + B7PROPERTY + B8LEADMOTIVE + B9RELATION + B10TARGET ……(1) 
TARGET    =   B11POLICY        ……………………………..………….(2) 
RELATION =   B12MINDSET             ……………………………..………….(3) 
TARGET    =   B11MONEY  ……………………………..………….(4) 
TARGET    =   B13INFRASTRUCTURE  ……………………………..………….(5) 
RELATION =   B14KNOWLEDGE   ……………………………..………….(6) 
NETWORK =   B15PROPERTY  ……………………………..………….(7) 
RELATION =   B15LEADMOTIVE  ……………………………..………….(8) 
ในทีน่ี้ 
POLICY   =     ความชดัเจนและความต่อเนื่องของนโยบาย   
MINDSET  =     การมสีว่นร่วมและกรอบความคดิของตวัแสดงนโยบาย   
  MONEY   =     ทรพัยากรทางการเงนิ 
  INFRASTRUCTURE =     โครงสรา้งทางกายภาพดา้นเทคโนโลยดีจิทิลั 
  NETWORK  =     เครอืขา่ยความร่วมมอืขององคก์าร 
  KNOWLEDGE  =     ความรูแ้ละทกัษะดา้นเทคโนโลยดีจิทิลัและ 
            การจดัการเทคโนโลยเีทคโนโลยดีจิทิลัขององคก์าร  
  PROPERTY  =     ทรพัยส์นิทางปัญญาขององคก์าร 
  LEADMOTIVE  =     ภาวะผูน้ าและการสรา้งแรงจงูใจขององคก์าร      
  RELATION  =     ความสมัพนัธร์ะหว่างองคก์ารกบัสภาพแวดลอ้มภายนอก  
  TARGET  =     ความพรอ้มของกลุ่มเป้าหมายดา้นเทคโนโลยดีจิทิลั 
  QOS   =     คุณภาพการบรกิารสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัของ 
            สถาบนัอุดมศกึษา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  3. ผลการวิจยัเพื่อตอบวตัถปุระสงคข์้อท่ี 3 เพื่อทดสอบตวัแบบความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัส าคญัท่ีมี
ผลต่อคณุภาพ การบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทลัของสถาบนัอดุมศึกษา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2  ตวัแบบความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัส าคญัทีม่ผีลต่อคณุภาพการบรกิารสาธารณะ 
ดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัของสถาบนัอุดมศกึษา 
 
ทีม่า: ลกัษณา ศริวิรรณ. (2561). คุณภาพการบรกิารสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัและปัจจยัทีม่ผีลต่อ
คุณภาพการบรกิารสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัของสถาบนัอุดมศกึษาจากมมุมองนโยบายสาธารณะและการจดัการ
เชงิกลยุทธ.์ นนทบุร:ี มหาวทิยาลยัสโุขทยัธรรมาธริาช. [13]  
 
ตวัแบบความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัส าคญัที่มผีลต่อคุณภาพการบรกิารสาธารณะด้วยเทคโนโลยดีจิทิลัของ
สถาบนัอุดมศกึษาในภาพที ่2 แสดงใหเ้หน็ว่า ความพรอ้มของกลุ่มเป้าหมายดา้นเทคโนโลยดีจิทิลัมผีลเชงิบวกทางตรง
ต่อคุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลสูงที่สุด รองลงมา คือ ความสัมพันธ์ระหว่างองค์การกับ
สภาพแวดล้อมภายนอกซึ่งมผีลเชงิบวกทางตรงต่อคุณภาพการบรกิารสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัไม่แตกต่างกนั
มากนกั และสดุทา้ย คอื เครอืขา่ยความร่วมมอืขององคก์าร  ในขณะทีภ่าวะผูน้ าและการสรา้งแรงจงูใจขององคก์ารมผีล
เชงิบวกทางออ้มต่อคุณภาพการบรกิารสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัของสถาบนัอุดมศกึษาผ่านความสมัพนัธร์ะหว่าง
องค์การกบัสภาพแวดล้อมภายนอกสูงที่สุด รองลงมาคอืโครงสร้างทางกายภาพด้านเทคโนโลยดีิจทิลัมผีลเชงิบวก
ทางออ้มต่อคุณภาพการบรกิารสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัของสถาบนัอุดมศกึษาผ่านความพรอ้มของกลุ่มเป้าหมาย
ดา้นเทคโนโลยดีจิทิลั ความชดัเจนและความต่อเน่ืองของนโยบายมผีลเชงิบวกทางออ้มต่อคุณภาพการบรกิารสาธารณะ
ดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัของสถาบนัอุดมศกึษาผ่านความพรอ้มของกลุ่มเป้าหมายดา้นเทคโนโลยดีจิทิลั ความรูแ้ละทกัษะ
ดา้นเทคโนโลยดีจิทิลัและการจดัการเทคโนโลยดีจิทิลัขององคก์ารมผีลเชงิบวกทางออ้มต่อคุณภาพการบรกิารสาธารณะ
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ดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัของสถาบนัอุดมศกึษาผ่านความสมัพนัธร์ะหว่างองคก์ารกบัสภาพแวดลอ้มภายนอก ทรพัยากร
ทางการเงนิมผีลเชงิบวกทางออ้มต่อคุณภาพการบรกิารสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัของสถาบนัอุดมศกึษาผ่านความ
พร้อมของกลุ่มเป้าหมายด้านเทคโนโลยีดจิทิลั การมีส่วนร่วมและกรอบความคดิของตัวแสดงนโยบายมีผลเชิงบวก
ทางออ้มต่อคุณภาพการบรกิารสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัของสถาบนัอุดมศกึษาผ่านความสมัพนัธร์ะหว่างองคก์าร
กบัสภาพแวดล้อมภายนอก และทรัพย์สนิทางปัญญามีผลเชิงบวกทางอ้อมต่อคุณภาพการบริการสาธารณะด้วย
เทคโนโลยดีจิทิลัของสถาบนัอุดมศกึษาผ่านเครอืขา่ยความร่วมมอืขององคก์าร 
  4. ผลการวิจยัเพื่อตอบวตัถปุระสงค์ข้อท่ี 4 เพื่อวิเคราะห์เง่ือนไขท่ีสนับสนุนปัจจยัส าคญัมีผลต่อ
คณุภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทลัของสถาบนัอดุมศึกษา โดยการศกึษาเชงิคุณภาพ ซึง่เกบ็รวม
รวมขอ้มูลจากแบบสอบถามปลายเปิดและการสมัภาษณ์ พบว่า 1) เงื่อนไขที่สนับสนุนความชดัเจนและความต่อเนื่อง
ของนโยบายมคีวามส าคญัต่อคุณภาพการบรกิารสาธารณะด้วยเทคโนโลยดีจิทิลั ได้แก่ ความช านาญ ความต้องการ 
วสิยัทศัน์ การเปลี่ยนแปลงและวาระการด ารงต าแหน่งของผู้บรหิาร และการส่งต่อนโยบาย (Alignment) 2) เงื่อนไขที่
สนับสนุนการมสี่วนร่วมและกรอบความคดิของตวัแสดงนโยบายมคีวามส าคญัต่อคุณภาพการบรกิารสาธารณะด้วย
เทคโนโลยดีจิทิลั คอื ความหลากหลายบุคลากร 3) เงื่อนไขทีส่นับสนุนทรพัยากรทางการเงนิเป็นปัจจยัส าคญัมผีลต่อ
คุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทลั ได้แก่ ประเภทและขนาดของสถาบันอุดมศึกษา ภาวะผู้น าใน
องคก์าร กรอบความคดิของตวัแสดงนโยบาย และค่าใชจ้่ายดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 4) เงื่อนไขทีส่นบัสนุนโครงสรา้ง
ทางกายภาพดา้นเทคโนโลยดีจิทิลัมคีวามส าคญัต่อคุณภาพการบรกิารสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลั คอื ประเภทและ
ขนาดของสถาบนัอุดมศกึษา 5) เงื่อนไขที่สนับสนุนเครอืข่ายความร่วมมอืขององค์การมคีวามส าคญัต่อคุณภาพการ
บริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล คือ ข้อจ ากัดด้านทรพัยากร  6) เงื่อนไขที่สนับสนุนความรู้และทักษะด้าน
เทคโนโลยีดิจิทัลและการจดัการเทคโนโลยีดิจิทัลขององค์การมีความส าคัญต่อคุณภาพการบริการสาธารณะด้วย
เทคโนโลยดีจิทิลั คอื การสรา้งแรงจูงใจขององคก์ารและทรพัยากรทางเงนิ 7) เงื่อนไขทีส่นบัสนุนทรพัยส์นิทางปัญญามี
ความส าคญัต่อคุณภาพการบรกิารสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลั ไดแ้ก่ การมทีรพัยส์นิทางปัญญา และขอ้จ ากดัดา้น
ลิขสิทธิแ์ละการละเมิดทรพัย์สนิทางปัญญา 8) เงื่อนไขที่สนับสนุนภาวะผู้น ามีความส าคญัต่อคุณภาพการบริการ
สาธารณะดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัของสถาบนัอุดมศกึษา คอื การต่อตา้นการเปลีย่นแปลง 9) เงื่อนไขทีส่นับสนุนการสรา้ง
แรงจูงใจมคีวามส าคญัต่อคุณภาพการบรกิารสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัของสถาบนัอุดมศกึษา คอื ทรพัยากรทาง
การเงนิ 10) เงื่อนไขทีส่นับสนุนความสมัพนัธร์ะหว่างองคก์ารกบัสภาพแวดลอ้มภายนอก มคีวามส าคญัต่อคุณภาพการ
บริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบันอุดมศึกษา คือ ประเภทของสถาบันอุดมศึกษา 11) เงื่อนไขที่
สนับสนุนความพร้อมของกลุ่มเป้าหมายด้านเทคโนโลยีดิจิทัล มีความส าคญัต่อคุณภาพการบริการสาธารณะด้วย
เทคโนโลยดีจิทิลัของสถาบนัอุดมศกึษา คอื อายุของกลุ่มเป้าหมาย   
 
สรปุและอภิปรายผล   
1. คุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล โดยเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง การที่เป็นเช่นนี้
สอดคลอ้งกบัการทีส่ถาบนัอุดมศกึษามกีารใหบ้รกิารผ่านเวบ็ไซตม์าพอสมควร คอื ระยะเวลาโดยเฉลีย่ 14.02 ปี มกีาร
บรกิารสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัครอบคลุมทุกดา้นทัง้การเรยีนการสอน การบรกิารฝึกอบรม การบรกิารเผยแพร่
ประชาสมัพนัธ ์การบรกิารใหค้ าปรกึษา การบรกิารสบืคน้และดาวน์โหลดมากทีสุ่ด การทีส่ถาบนัอุดมศกึษาทีม่ปีระเภท
และขนาดแตกต่างกนัมคีุณภาพการบรกิารสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัแตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัความเหน็ของกลุ่ม
ตวัอย่างซึง่ไดใ้หค้วามคดิเหน็ว่าสถาบนัอุดมศกึษาเอกชนมงีบประมาณจ ากดัในการสนับสนุนการบรกิารสาธารณะดว้ย
เทคโนโลยีดิจิทัล เช่นเดียวกับสถาบันอุดมศึกษาขนาดเล็ก เช่น วิทยาลัยเอกชน และวิทยาลัยชุมชน เป็นต้น  
ซึ่งมีงบประมาณไม่เพียงพอต่อการลงทุนในการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล และ  Rapp [14] พบว่า 
ผลกระทบของการบรกิารดว้ยเทคโนโลยขีององคก์ารเกีย่วขอ้งกบัขนาดขององคก์าร กล่าวคอื องคก์ารขนาดใหญ่กว่า
 
 
 
 
อยู่ในช่วงของการเปลีย่นผ่านท าใหม้จี านวนบุคลากรสนบัสนุนการน าเทคโนโลยสีารสนเทศไปปฏบิตัไิดม้ากกว่า รวมทัง้
การที่สถาบนัอุดมศึกษาที่มีระยะเวลาในการให้บรกิารผ่านเวบ็ไซต์แตกต่างกนัมีคุณภาพการบรกิารสาธารณะด้วย
เทคโนโลยีดิจิทัลแตกต่างกัน มีความสมเหตุสมผล เนื่ องจากการให้บริการผ่านเว็บไซต์ที่ยาวนานกว่าท าให้มี
ประสบการณ์ในการพฒันาคุณภาพเวบ็ไซต์และผลการปฏบิตัิงานไดด้กีว่า ท าให้มคีุณภาพการบรกิารสาธารณะด้วย
เทคโนโลยดีจิทิลัสงูกว่าสถาบนัอุดมศกึษาทีม่รีะยะเวลาการใหบ้รกิารผ่านเวบ็ไซตน้์อยกว่า 
  2. ตวัแบบความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัส าคญัทีม่ผีลต่อคุณภาพการบรกิารสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัของ
สถาบนัอุดมศกึษาทีส่รา้งขึน้ ไดแ้ก่ ความชดัเจนและความต่อเนื่องของนโยบาย การมสี่วนร่วมและกรอบความคดิของ  
ตวัแสดงนโยบาย ทรพัยากรการเงนิ โครงสรา้งทางกายภาพดา้นเทคโนโลยดีจิทิลั เครอืข่ายความร่วมมอืขององคก์าร 
ความรูแ้ละทกัษะด้านเทคโนโลยดีจิทิลัและการจดัการเทคโนโลยดีจิทิลัขององค์การ ทรพัย์สนิทางปัญญา ภาวะผู้น า  
และการสร้างแรงจูงใจขององค์การ ความสมัพนัธ์ระหว่างองค์การกบัสภาพแวดล้อมภายนอก และความพร้อมของ
กลุ่มเป้าหมายดา้นเทคโนโลยดีจิทิลั และการทดสอบตวัแบบ พบว่า ความพรอ้มของกลุ่มเป้าหมายดา้นเทคโนโลยดีจิทิลั 
ความสมัพนัธร์ะหว่างองคก์ารกบัสภาพแวดลอ้มภายนอก เครอืข่ายความร่วมมอืขององคก์าร มผีลเชงิบวกทางตรงต่อ
คุณภาพการบรกิารสาธารณะด้วยเทคโนโลยดีจิทิลั ในขณะที่ภาวะผู้น าและการสรา้งแรงจูงใจขององค์การ โครงสรา้ง
ทางกายภาพดา้นเทคโนโลยดีจิทิลั ความชดัเจนและความต่อเน่ืองของนโยบาย ความรูแ้ละทกัษะดา้นเทคโนโลยดีจิทิลั
และการจดัการเทคโนโลยีดจิทิลัขององค์การ ทรพัยากรทางการเงนิ การมีส่วนร่วมและกรอบความคิดของตัวแสดง
นโยบายและทรพัย์สนิทางปัญญามีผลเชิงบวกทางอ้อมต่อคุณภาพการบรกิารสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจทิัลของ
สถาบนัอุดมศกึษา ซึง่อภปิรายผลไดด้งันี้ 
  2.1 ความพร้อมของกลุ่มเป้าหมายด้านเทคโนโลยีดิจิทัล มีผลเชิงบวกทางตรงต่อคุณภาพการบริการ
สาธารณะดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัของสถาบนัอุดมศกึษาอย่างมนียัส าคญัทางสถติ ิการทีเ่ป็นเช่นน้ี สอดคลอ้งกบัส านกังาน
รฐับาลอเิลก็ทรอนิกส ์[15] ทีไ่ด้กล่าวถงึปัจจยัสู่ความส าเรจ็ในการขบัเคลื่อนรฐับาลดจิทิลัประการหนึ่งคอื “การเตรยีม
ความพรอ้มคน จ าเป็นตอ้งมกีารเตรยีมความพรอ้มคนทุกคนทัง้ภาครฐัและภาคประชาชนใหพ้รอ้มสูก่ารเปลีย่นแปลงใน
อนาคต ทัง้ในเชงิการเพิม่ศกัยภาพของคนให้สามารถรบัมอืการเปลีย่นแปลง และการสร้างความเขา้ใจให้ยอมรบัการ
เปลี่ยนแปลงเพื่อให้เกดิประโยชน์สูงสุด” และสอดคล้องกบั Tippawan Lorsuwannarat [16] พบว่า “โครงการรฐับาล
อเิลก็ทรอนิกสใ์นประเทศไทยประสบปัญหาเน่ืองจากใหค้วามส าคญักบัเทคโนโลยแีละสมรรถนะของระบบมากกว่าปัจจยั
สภาพแวดลอ้ม ความพรอ้มของหน่วยงานของรฐั และพฤตกิรรมของประชาชนและวฒันธรรม” Hazlett [17] ไดก้ล่าวถงึ 
“แนวทางการบรรลุคุณภาพการบรกิารดว้ยเทคโนโลยใีนระดบัสงู ไดแ้ก่ ระดบัของการใชง้าน เน่ืองจากการลงทุนในการ
ให้บริการด้วยเทคโนโลยีจะไม่คุ้มค่า หากประชาชนและธุรกิจไม่ใช้บริการ และความพร้อมในการใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศ” เช่นเดยีวกบัวลยัวชัร รอดชมภู และพชัรา องิคนินนัท ์[18] ทีไ่ดศ้กึษา เรื่อง การวเิคราะหเ์ชงิลกึสถานภาพ
การออกแบบและพฒันาการเรยีนการสอน E-Learning ของมหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธริาช พบว่า “ควรจดัเตรยีม
กจิกรรมการเรยีนทีส่ง่เสรมิการใชเ้ทคโนโลย”ี 
 2.2 ความสมัพนัธร์ะหว่างองคก์ารกบัสภาพแวดลอ้มภายนอก มผีลเชงิบวกทางตรงต่อคุณภาพการบรกิาร
สาธารณะดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัของสถาบนัอุดมศกึษาอย่างมนียัส าคญัทางสถติ ิสอดคลอ้งกบัมุมมองนโยบายสาธารณะ 
เช่น Van Meter and Van Horn [2]  ไดก้ล่าวถงึปัจจยัสภาพทางเศรษฐกจิ การเมอืง และสงัคมมผีลต่อการน านโยบาย
ไปปฏบิตั ิMazmanian และ Sabatier [3] ไดก้ล่าวถึงการปฏสิมัพนัธร์ะหว่างองคก์ารกบักลุ่มผูม้สีทิธอิอกเสยีงเลือกตัง้ 
หน่วยงานอื่น และหน่วยงานทีม่อี านาจอธปิไตย เป็นปัจจยัที่มผีลต่อการน านโยบายไปปฏบิตั ิศุภชยั ยาวะประภาษ [4] 
ไดก้ล่าวถงึความสมัพนัธก์บัหน่วยงานทีก่ าหนดนโยบาย เป็นลกัษณะส าคญัประการหนึ่งทีก่ าหนดความส าเรจ็หรอืความ
ล้มเหลวของการน านโยบายไปปฏิบตัิ และสอดคล้องกบั Tippawan Lorsuwannarat [16] ที่พบว่า “โครงการรฐับาล
อเิลก็ทรอนิกสใ์นประเทศไทยประสบปัญหาเน่ืองจากใหค้วามส าคญักบัเทคโนโลยแีละสมรรถนะของระบบมากกว่าปัจจยั
สภาพแวดลอ้ม ความพรอ้มของหน่วยงานของรฐั และพฤตกิรรมของประชาชนและวฒันธรรม ” ประกอบกบัส านักงาน
 
 
 
 
คณะกรรมการพฒันาเศรษฐกจิและสงัคมแห่งชาต ิ[19] ไดก้ล่าวถงึความกา้วหน้าของเทคโนโลยที าใหป้ระชาชนมคีวาม
คาดหวงัทีจ่ะไดร้บับรกิารจากภาครฐัผ่านช่องทางทีม่คีวามหลากหลายและมปีระสทิธภิาพมากขึน้  
 2.3 ปัจจยัทรพัยากรที่จบัต้องไม่ได้ พบว่า เครอืข่ายความร่วมมือขององค์การมีผลเชิงบวกทางตรงต่อ
คุณภาพการบรกิารสาธารณะด้วยเทคโนโลยดีจิทิลัของสถาบนัอุดมศกึษาอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ  การที่เป็นเช่นนี้
สอดคลอ้งกบัมุมมองนโยบายสาธารณะในประเดน็ทีว่่าประสทิธผิลของการน านโยบายไปปฏบิตัขิ ึน้อยู่กบัความเพยีงพอ
ของทรพัยากร [2-4, 8, 20] และการมีทรพัยากรที่พอเพียงไม่ได้เป็นหลกัประกนัประสทิธผิลของการน านโยบายไป
ปฏิบัติ แต่เกิดจากการให้และการรบัทรพัยากรระหว่างองค์การด้วย [21] รวมทัง้สอดคล้องกับมุมมองการจดัการ 
เชงิกลยุทธ์ ซึ่ง Stone, Bigelow, and Crittenden [22] พบว่า ความสมัพนัธ์ระหว่างองค์การหรอืเครอืข่ายเป็นปัจจยั
ส าคญัของการน ากลยุทธ์ไปปฏิบตัิ นอกจากนี้ ยงัสอดคล้องกบั Fu, Chang, Choa และ Chyou [23] ที่พบว่า ความ
ร่วมมือในการอ านวยความสะดวกจากหลายหน่วยงานเป็นปัจจัยส าคัญส าหรับความส าเร็จของการบริการด้วย
เทคโนโลย ี 
 2.4 ภาวะผู้น าและการสรา้งแรงจูงใจขององค์การ มผีลเชงิบวกทางออ้มต่อคุณภาพการบรกิารสาธารณะ
ดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัของสถาบนัอุดมศกึษาผ่านความสมัพนัธร์ะหว่างองคก์ารกบัสภาพแวดลอ้มภายนอก  การทีภ่าวะ
ผูน้ าและการสรา้งแรงจูงใจขององคก์าร ไม่มผีลเชงิบวกทางตรงต่อคุณภาพการบรกิารสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลั
อย่างมนีัยส าคญัทางสถติ ิอาจเกดิจากเหตุผล ไดแ้ก่ (1) ปัจจุบนัการพฒันาการบรกิารสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลั
ของสถาบนัอุดมศกึษาเป็นภารกจิส าคญัของผูบ้รหิารดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศระดบัสงูทีไ่ดร้บัมอบหมายจากผูบ้รหิาร
สงูสุดของสถาบนั ท าให้ผู้บรหิารสูงสุดของสถาบนัไม่ไดม้สี่วนร่วมในเรื่องดงักล่าวมากนัก เช่น ผูบ้รหิารระดบัสูงของ
สถาบนัอุดมศึกษาบางแห่งไม่ได้ร่วมเป็นคณะกรรมการบรหิารด้านเทคโนโลยี แต่มอบหมายให้ผู้อ านวยการส านัก
คอมพวิเตอร ์ผูอ้ านวยการส านักเทคโนโลยสีารสนเทศและการสือ่สาร เป็นผูบ้รหิารเทคโนโลยสีารสนเทศระดบัสงู  เป็น
ต้น ดงัผลการศกึษาที่พบว่า ผู้บรหิารระดบัสูงเขา้ร่วมประชุมการบรกิารดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัสม ่าเสมอมคีะแนนน้อย
ทีสุ่ด (2) การบรกิารดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัเป็นแนวทางทีส่ถาบนัอุดมศกึษาทุกแห่งด าเนินการ เน่ืองจากทัง้องคก์ารและ
บุคลากรไดร้บัประโยชน์มากกว่าเสยีประโยชน์ ดงันัน้ บุคลากรจงึไม่ต่อตา้นและพรอ้มปรบัเปลีย่นพฤตกิรรมการบรกิาร 
ดงัผลการศกึษา พบว่า บุคลากรมคีวามมุ่งมัน่ในการน าเทคโนโลยดีจิทิลัมาใชใ้นการบรกิารอย่างต่อเนื่องมคีะแนนสูง
ทีส่ดุ   
 2.5 โครงสรา้งทางกายภาพด้านเทคโนโลยดีจิทิลัมผีลเชงิบวกทางอ้อมต่อคุณภาพการบรกิารสาธารณะ
ดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัของสถาบนัอุดมศกึษาผ่านความพรอ้มของกลุ่มเป้าหมายด้านเทคโนโลยดีจิทิลั การทีโ่ครงสรา้ง
ทางกายภาพดา้นเทคโนโลยดีจิทิลัไม่มผีลเชงิบวกทางตรงต่อคุณภาพการบรกิารสาธารณะด้วยเทคโนโลยดีจิทิลัของ
สถาบนัอุดมศึกษาอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติอาจเกิดจากปัจจุบนัค่าใช้จ่ายด้านเทคโนโลยสีารสนเทศบางส่วนลดลง  
และสถาบนัอุดมศกึษาทีม่โีครงสรา้งทางกายภาพดา้นเทคโนโลยดีจิทิลัจ ากดั สามารถอาศยัเครอืข่ายความร่วมมอืของ
องค์การในการจัดหาและแลกเปลี่ยนทรัพยากรระหว่างองค์การ ประกอบกับผลการศึกษาของ Chalermsak 
Lertwongsatien [24] ที่ศึกษาเชงิประจกัษ์เกี่ยวกบัทรพัยากรและสมรรถนะของระบบสารสนเทศ พบว่า เทคโนโลยี
สารสนเทศเป็นสิง่ที่ต้องมีความช านาญร่วมกนัหรือเป็นทรพัยากรที่จะมีคุณค่าน้อยหรือไม่มีคุณค่า หากปราศจาก
ทรพัยากรอื่น และ Tippawan Lorsuwannarat [16] ได้พบว่า โครงการรฐับาลอิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทยประสบ
ปัญหาเนื่องจากให้ความส าคญักบัเทคโนโลยแีละสมรรถนะของระบบมากกว่าปัจจยัสภาพแวดล้อมความพร้อมของ
หน่วยงานของรฐั และพฤตกิรรมของประชาชน และวฒันธรรม 
 2.6 ความชดัเจนและความต่อเน่ืองของนโยบายมผีลเชงิบวกทางออ้มต่อคุณภาพการบรกิารสาธารณะดว้ย
เทคโนโลยดีจิิทลัของสถาบนัอุดมศกึษาผ่านความพรอ้มของกลุ่มเป้าหมายด้านเทคโนโลยดีจิทิลั การที่ความชดัเจน  
และความต่อเนื่องของนโยบายไม่มีผลเชิงบวกทางตรงต่อคุณภาพการบรกิารสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทลัของ
สถาบนัอุดมศกึษาอย่างมนีัยส าคญัทางสถิติอาจเกดิจากการปรบัเปลี่ยนการบรกิารสาธารณะในรูปดจิทิลั เป็นเรื่องที่
สถาบนัอุดมศกึษาทุกแห่งใหค้วามส าคญัก าหนดเป็นนโยบายการบรกิารทีส่อดคลอ้งกบันโยบายของรฐับาล พจิารณาได้
 
 
 
 
จากตวัแปรความสมัพนัธ์ระหว่างองค์การกบัสภาพแวดล้อมภายนอก การบรกิารด้วยเทคโนโลยีดจิิทลัของสถาบนั
สอดคล้องกบันโยบายของรฐับาลและกฎหมายที่เกี่ยวขอ้งมคีะแนนสูงสุด แสดงให้เห็นว่าการบรกิารด้วยเทคโนโลยี
ดจิทิลัของสถาบนัอุดมศกึษากลุ่มตวัอย่างสอดคล้องกบัสภาพแวดล้อมด้านการเมอืงและนโยบายของรฐัซึ่งขณะนี้ให้
ความส าคญักบันโยบายเทคโนโลยดีจิทิลั ประกอบกบัผลการศกึษา พบว่า ตวัแปรความชดัเจนและความต่อเนื่องของ
นโยบายมคีะแนนค่าเฉลีย่สงูทีส่ดุ ซึง่แสดงว่าสถาบนัอุดมศกึษากลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญักบัการบรกิารสาธารณะดว้ย
เทคโนโลยดีจิทิลัโดยก าหนดเป็นนโยบายทีม่ตีวัชีว้ดั ผูร้บัผดิชอบ วตัถุประสงค ์และเน้ือหาชดัเจน และมคีวามต่อเน่ือง
มาก   
 2.7 ความรู้และทักษะด้านเทคโนโลยีดิจิทลัและการจดัการเทคโนโลยีดิจิทัลขององค์การมีผลเชิงบวก
ทางออ้มต่อคุณภาพการบรกิารสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัของสถาบนัอุดมศกึษาผ่านความสมัพนัธร์ะหว่างองคก์าร
กบัสภาพแวดลอ้มภายนอก การทีค่วามรูแ้ละทกัษะดา้นเทคโนโลยดีจิทิลัและการจดัการเทคโนโลยดีจิทิลัขององคก์ารไม่
มผีลเชงิบวกทางตรงต่อคุณภาพการบรกิารสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัของสถาบนัอุดมศกึษาอย่างมนีัยส าคญัทาง
สถติ ิการทีเ่ป็นเช่นนี้อาจเกดิจากปัจจุบนับุคลากรในสถาบนัอุดมศกึษามคีวามรูแ้ละทกัษะดา้นเทคโนโลยดีจิทิลัและการ
จดัการเทคโนโลยดีจิทิลัมากขึน้กว่าในอดตี โดยเฉพาะอย่างยิง่สถาบนัอุดมศกึษาทีม่สีาขาวชิาทีต่อ้งใชเ้ทคโนโลยใีนการ
เรยีนการสอนไม่ค่อยประสบปัญหาเกี่ยวกบัความรู้และทกัษะด้านเทคโนโลยดีิจทิัลและการจดัการเทคโนโลยดีจิิทลั  
และการบรกิารสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดจิทิลัส่งผลให้บุคลากรจ าเป็นต้องมีความรู้และทกัษะด้านเทคโน โลยีดจิทิลั 
และการจดัการเทคโนโลยดีจิทิลัและปรบัเปลีย่นพฤตกิรรมการบรกิาร เน่ืองจากบุคลากรเป็นผูใ้ชบ้รกิารภายในองคก์าร
ดว้ย  เช่น คณาจารย ์เป็นตน้ ดงัผลการศกึษาเชงิปรมิาณ พบว่า คะแนนความรูแ้ละทกัษะดา้นเทคโนโลยดีจิทิลัและการ
จดัการเทคโนโลยเีทคโนโลยดีจิทิัลขององค์การอยู่ในระดบัปานกลาง (3.35 คะแนน) และบุคลากรส่วนใหญ่มคีวามรู้ 
และทกัษะในการใชส้ือ่ดจิทิลัมคีะแนนสงูสดุ ประกอบกบัปัจจุบนัผูบ้รหิารสถาบนัอุดมศกึษาใหค้วามส าคญักบัการพฒันา
ความรู้และทักษะด้านเทคโนโลยีดิจิทัลและการจดัการเทคโนโลยีดิจิทัลมากขึ้น ดงัผลการศึกษาด้ านภาวะผู้น าใน
องคก์าร พบว่า ผูบ้รหิารระดบัสงูใหก้ารสนับสนุน การพฒันาความรู ้ทกัษะ ทศันคตดิา้นเทคโนโลยดีจิทิลัแก่บุคลากรมี
คะแนนสูงสุด (3.73 คะแนน) นอกจากนี้  สถาบันอุดมศึกษาส่วนใหญ่มีหน่วยงานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ  
ซึง่รบัผดิชอบพฒันาระบบการบรกิารดว้ยเทคโนโลยดีิจทิลัหรอืหากไม่มเีชีย่วชาญเพยีงพอกส็ามารถจดัจ้างภายนอก 
(Outsourcing) ได ้
 2.8 ทรพัยากรทางการเงนิมผีลเชงิบวกทางออ้มต่อคุณภาพการบรกิารสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัของ
สถาบนัอุดมศกึษาผ่านความพรอ้มของกลุ่มเป้าหมายดา้นเทคโนโลยดีจิทิลั การทีท่รพัยากรทางการเงนิไม่มีผลเชงิบวก
ทางตรงต่อคุณภาพการบรกิารสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัของสถาบนัอุดมศกึษาอย่างมนีัยส าคญัทางสถติอิาจเกดิ
จากปัจจุบนัค่าใชจ้่ายดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศบางส่วนลดลง และสถาบนัอุดมศกึษากลุ่มตวัอย่างมกีารใหบ้รกิารผ่าน
เว็บไซต์มาระยะเวลาหนึ่งแล้ว (โดยเฉลี่ย 14.02 ปี) จึงมีการบริการด้านต่าง ๆ ที่หลากหลาย คลอบคลุมบริการ
สาธารณะหลกัของสถาบนัอุดมศกึษา ดงัผลการศกึษา พบว่า กลุ่มตวัอย่างมกีารบรกิารสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดีจิทิัล
ครอบคลุมทุกดา้นทัง้การบรกิาร การเรยีนการสอน การบรกิารฝึกอบรม การบรกิารเผยแพร่ประชาสมัพนัธ ์การบรกิาร
ใหค้ าปรกึษา การบรกิารสบืคน้และดาวน์โหลดมากทีส่ดุ  
 2.9 การมสี่วนร่วมและกรอบความคดิของตวัแสดงนโยบายมผีลเชงิบวกทางอ้อมต่อคุณภาพการบรกิาร
สาธารณะด้วยเทคโนโลยดีจิทิลัของสถาบนัอุดมศกึษาผ่านความสมัพนัธ์ระหว่างองคก์ารกบัสภาพแวดลอ้มภายนอก 
การที่การมสี่วนร่วมและกรอบความคดิของตวัแสดงนโยบายไม่มผีลเชงิบวกทางตรงต่อคุณภาพการบรกิารสาธารณะ
ดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัของสถาบนัอุดมศกึษา อย่างมนีัยส าคญัทางสถติิ อาจเกดิจากสถาบนัอุดมศกึษากลุ่มตวัอย่างสว่น
ใหญ่เป็นสถาบนัอุดมศกึษาของรฐั ซึง่บรบิทของภาครฐั ผูป้ฏบิตัจิะปฏบิตัติามนโยบายขององคก์ารหรอืผูบ้งัคบับญัชา 
โดยเฉพาะอย่างยิง่นโยบายที่ส่งผลดต่ีอการปฏบิตัิงานของผู้ปฏิบตัิอย่างการบรกิารสาธารณะด้วยเทคโนโลยดีิจทิลั  
ซึง่เป็นนโยบายซึง่ทุกฝ่ายใหค้วามส าคญัและเหน็ถงึประโยชน์จากนโยบาย เช่น การเพิม่จ านวนผูใ้ชบ้รกิาร และการลด
ค่าใช้จ่าย เป็นต้น บุคลากรจงึไม่ต่อต้านและพร้อมปรบัเปลี่ยนพฤติกรรมการบรกิารและพฒันาความรู้และทกัษะดา้น
 
 
 
 
เทคโนโลยดีจิทิลั สอดคลอ้งกบัผลการวจิยัในครัง้นี้ทีพ่บว่า ประชาคมสถาบนัมคีวามหวงัว่าการน าเทคโนโลยดีจิทิลัมา
ใชใ้นการบรกิารจะท าใหผ้ลการปฏบิตังิานของสถาบนัเพิม่ขึน้ไดค้ะแนนสงูสุด (4.06 คะแนน) และขอ้ค าถามเชงิลบ คอื 
ประชาคมสถาบนัมกีารต่อตา้นการน าเทคโนโลยดีจิทิลัมาใชใ้นการบรกิารมคีะแนนน้อย (2.40 คะแนน) แสดงใหเ้หน็ว่า
กลุ่มตวัอย่างมกีรอบความคดิสนบัสนุนการน าเทคโนโลยดีจิทิลัมาใชใ้นการบรกิาร  
 2.10 ทรพัยส์นิทางปัญญามผีลเชงิบวกทางออ้มต่อคุณภาพการบรกิารสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัของ
สถาบนัอุดมศกึษาผ่านเครอืขา่ยความร่วมมอืขององคก์าร การทีท่รพัยส์นิทางปัญญาไม่มผีลเชงิบวกทางตรงต่อคุณภาพ
การบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบันอุด มศึกษาอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  อาจเกิดจาก
สถาบนัอุดมศกึษากลุ่มตวัอย่างไม่ไดน้ าทรพัย์สนิทางปัญญาของสถาบนัมาใชใ้นการบริการสาธารณะดว้ยเทคโนโลยี
ดจิิทลั นอกจากนี้ สถาบนัอุดมศึกษาบางแห่งไม่มีนโยบายด้านทรพัย์สนิทางปัญญา ( Intellectual Property Policy)  
และหน่วยงานดา้นทรพัยส์นิทางปัญญาในการเกบ็รวบรวมขอ้มลูและผลกัดนัใหเ้กดิการน าทรพัยส์นิทางปัญญาไปใชใ้น
การพฒันาการบรกิารสาธารณะ 
 3. ผลการศึกษาเชิงคุณภาพ พบว่า เงื่อนไขที่สนับสนุนปัจจยัส าคญัมีผลต่อคุณภาพการบรกิารสาธารณะ  
ดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัของสถาบนัอุดมศกึษา ไดแ้ก่ ความช านาญ ความตอ้งการ วสิยัทศัน์ของผูบ้รหิาร การเปลีย่นแปลง 
และวาระด ารงต าแหน่งของผู้บริหาร การส่งต่อนโยบาย ความหลากหลายบุคลากร ประเภทและขนาดของ
สถาบนัอุดมศกึษา ภาวะผู้น าในองค์การ กรอบแนวคดิของตวัแสดงนโยบาย ค่าใช้จ่ายด้านเทคโนโลย ีขอ้จ ากดัด้าน
ทรพัยากร การสร้างแรงจูงใจขององค์การ ทรพัยากรทางการเงิน การมีทรพัย์สนิทางปัญญา ข้อจ ากดัด้านลขิสทิธิ ์
และการละเมิดทรพัย์สนิทางปัญญา การต่อต้านการเปลี่ยนแปลง และอายุของกลุ่มเป้าหมาย การที่ความช านาญ  
ความต้องการ วิสยัทัศน์ ของผู้บริหาร การเปลี่ยนแปลงและวาระด ารงต าแหน่งของผู้บริหาร  การส่งต่อนโยบาย  
และภาวะผูน้ าในองคก์าร เป็นเงื่อนไขสนับสนุนปัจจยัส าคัญมผีลต่อคุณภาพการบรกิารสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลั
ของสถาบนัอุดมศกึษามคีวามสมเหตุสมผล เนื่องจากการทีผู่บ้รหิารระดบัสงูใหค้วามส าคญักบัการบรกิารสาธารณะดว้ย
เทคโนโลยีดจิิทลั ก็จะก าหนดนโยบายหรอืแผนด้านเทคโนโลยีดจิทิลัให้มีความชดัเจนและความต่อเนื่อง สนับสนุน
ทรพัยากรทางการเงนิส าหรบัโครงการหรอืกจิกรรมการพฒันาบุคลากรดา้นเทคโนโลยดีจิทิลั พฒันาระบบการบรกิาร 
คุณภาพของเวบ็ไซต์ จดัหาทรพัยากรสารสนเทศ เข้าร่วมหรอืผลกัดนัให้บุคลากรเข้าร่วมประชุม/สมัมนา/ฝึกอบรม 
ติดต่อกับสมาชิกเครือข่าย หรือเข้าร่วมโครงการพัฒนาระบบการบริการด้ วยเทคโนโลยีดิจิทัลหรือการจัดหา 
และแลกเปลี่ยนทรพัยากรสารสนเทศ เข้าร่วมโครงการพฒันาบุคลากรเกี่ยวกบัการบรกิารด้วยเทคโนโลยีดจิิทลักบั
เครอืข่ายต่าง ๆ อย่างต่อเน่ือง และผลการศกึษาเชงิปรมิาณ พบว่า การเปลีย่นแปลงผูบ้รหิารสถาบนัส่งผลกระทบต่อ
การด าเนินนโยบาย ซึ่งเป็นขอ้ค าถามเชงิลบมคีะแนนมาก (3.89 คะแนน) แสดงว่า กลุ่มตัวอย่างควรพึงระวงัถึงการ
เปลีย่นแปลงผูบ้รหิารองคก์ารทีก่ระทบต่อการด าเนินนโยบายดา้นเทคโนโลยดีจิทิลัขององคก์าร 
 ความหลากหลายบุคลากรและกรอบแนวคดิของตวัแสดงนโยบายเป็นเงื่อนไขทีส่นับสนุนปัจจยัส าคญัมผีลต่อ
คุณภาพ การบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบันอุดมศึกษามีความสมเหตุสมผล เนื่องจากความ
หลากหลายของบุคลากรโดยเฉพาะอย่างยิง่หากมบีุคลากรอาวุโสจ านวนมากอาจมคีวามเชื่อ ค่านิยมไม่สนบัสนุนการน า
เทคโนโลยดีจิทิลัมาใชใ้นการบรกิารสาธารณะของสถาบนั เน่ืองจากเคยชนิกบัการบริการในรูปแบบเดมิ ดงัทีผู่ใ้หข้อ้มูล
ไดแ้สดงความคดิเหน็ในแบบสอบถามว่า “การจดัการภายในองคก์รมทีัง้คนรุ่นเก่าและรุ่นใหม่ การเขา้ถงึการบรกิารดว้ย
เทคโนโลยดีิจทิลัย่อมแตกต่างกนั คนเก่า ๆ ขาดการพฒันาเนื่องจากไม่เห็นความส าคญั” นอกจากนี้ การสนับสนุน
ทรพัยากรทางการเงนิ ทรพัยากรบุคคลและทรพัยากรอื่น ๆ ขึน้อยู่กบัการให้ความส าคญักบัเทคโนโลยขีองตวัแสดง
นโยบายโดยเฉพาะอย่างยิง่ผูบ้รหิารและบุคลากรทีเ่กีย่วขอ้ง 
 การที่ค่าใช้จ่ายดา้นเทคโนโลย ี ขอ้จ ากดัด้านทรพัยากร และทรพัยากรทางการเงนิ เป็นเงื่อนไขที่สนับสนุน
ปัจจยัส าคญัมีผลต่อคุณภาพการบรกิารสาธารณะด้วยเทคโนโลยดีิจทิลัของสถาบนัอุดมศกึษามคีวามสมเหตุสมผล 
เนื่องจากปัจจุบนัค่าใช้จ่ายเกี่ยวกบัโครงสร้างกายภาพด้านเทคโนโลยีบางส่วนลดลงส่งผลให้สถาบนัอุดมศึกษาที่มี
ทรพัยากรทางการเงนิน้อยยงัสามารถใหบ้รกิารสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัได ้และขอ้จ ากดัดา้นทรพัยากรส่งผลให้
 
 
 
 
สถาบนัอุดมศกึษาเขา้ร่วมเครอืขา่ยต่าง ๆ เพื่อพฒันาคุณภาพการบรกิารสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลั อย่างไรกต็าม  
ความไม่พอเพยีงของทรพัยากรทางการเงนิท าใหม้ขีอ้จ ากดัในการพฒันาความรูแ้ละทกัษะดา้นเทคโนโลยดีจิทิลัและการ
จดัการเทคโนโลยดีจิทิลัหรอืจดัจา้งหน่วยงานภายนอกรวมทัง้การสรา้งแรงจูงใจใหแ้ก่บุคลากรในการบรกิารสาธารณะ
ดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลั 
 การทีก่ารสรา้งแรงจงูใจขององคก์าร  การต่อต้านการเปลีย่นแปลง และอายุของกลุ่มเป้าหมาย เป็นเงื่อนไขที่
สนับสนุนปัจจัยส าคัญมีผลต่อคุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบันอุดมศึกษามีความ
สมเหตุสมผล เน่ืองจากหากสถาบนัอุดมศกึษามกีารสรา้งแรงจูงใจทีเ่หมาะสมเพยีงพอและสอดคลอ้งกบัความต้องการ
ของบุคลากรจะท าให้มบีุคลากรดา้นเทคโนโลยทีีม่คีวามเชีย่วชาญดา้นเทคโนโลยปีฏบิตังิานในสถาบนัอุดมศกึษามาก
ขึน้ และการต่อต้านการเปลีย่นแปลงจากการน าเทคโนโลยดีจิทิลัมาใชใ้นการบรกิารสาธารณะท าใหต้อ้งอาศยัภาวะผูน้ า
ของผู้บรหิารในการบรหิารการเปลี่ยนแปลง เพื่อลดการต่อต้านในรูปแบบต่าง  ๆ ในขณะที่อายุของกลุ่มเป้าหมาย 
หรอืนักศกึษาผูใ้ช้บรกิารในปัจจุบนัอยู่ในช่วงวยัทีเ่ตบิโตมาพรอ้มกบัความกา้วหน้าดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศท าให้มี
ความพรอ้มในเรื่องของทกัษะ ทศันคต ิความต้องการ ความร่วมมอื และอุปกรณ์เทคโนโลยใีนการใช้บรกิารสาธารณะ
ดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลั ดงัผลการศกึษาเชงิปรมิาณ พบว่า ความพรอ้มของกลุ่มเป้าหมายดา้นเทคโนโลยดีจิทิลัมคีะแนน
โดยเฉลีย่ปัจจยัทีม่ผีลต่อคุณภาพการบรกิารสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัสงูสุดล าดบัที ่2 และคะแนนผูใ้ชบ้รกิารสว่น
ใหญ่มคีวามตอ้งการใชบ้รกิารผ่านสือ่ดจิทิลัมคีะแนนสงูสดุ 
 การมทีรพัย์สนิทางปัญญา ขอ้จ ากดัดา้นลขิสทิธิแ์ละการละเมดิทรพัย์สนิทางปัญญาเป็นเงื่อนไขที่สนับสนุน
ปัจจยัส าคญัมีผลต่อคุณภาพการบรกิารสาธารณะด้วยเทคโนโลยดีิจทิลัของสถาบนัอุดมศกึษามคีวามสมเหตุสมผล 
เน่ืองจากการไม่มทีรพัยส์นิทางปัญญาท าใหส้ถาบนัอุดมศกึษาไม่ไดน้ าทรพัยากรดงักล่าวมาใชใ้นการพฒันาคุณภาพ
การบรกิารสาธารณะด้วยเทคโนโลยดีจิทิลั ท าให้ไม่มผีลต่อคุณภาพการบรกิารสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดจิทิลัอย่าง 
มนียัส าคญัทางสถติ ิและขอ้จ ากดัดา้นลขิสทิธิแ์ละการละเมดิทรพัยส์นิทางปัญญาท าใหก้ารพฒันาฐานขอ้มลูเป็นไปไดช้า้ 
 การทีป่ระเภทและขนาดของสถาบนัอุดมศกึษาเป็นเงื่อนไขทีส่นบัสนุนปัจจยัส าคญัมผีลต่อคุณภาพการบรกิาร
สาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบันอุดมศึกษามีความสมเหตุสมผล เนื่องจากสอดคล้องกับผลการศึกษา 
เชงิปรมิาณ พบว่า ประเภทของสถาบนัอุดมศกึษามผีลต่อคุณภาพการบรกิารสาธารณะด้วยเทคโนโลยดีจิทิลัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถติ ิกล่าวคอื สถาบนัอุดมศกึษาของรฐัมคีุณภาพการบรกิารสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัโดยเฉลีย่สงู
กว่าสถาบันอุดมศึกษาเอกชน การที่เป็นเช่นนี้อาจเกิดจาก การสนับสนุนการบริการด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลมีความ
แตกต่างกนัระหว่างสถาบนัอุดมศกึษาของรฐักบัสถาบนัอุดมศกึษาเอกชนโดยเฉพาะอย่างยิง่การสนับสนุนทรพัยากร
ทางการเงนิและการสนบัสนุนจากเครอืข่ายความร่วมมอืต่าง ๆ และสอดคลอ้งกบัผลการศกึษาเชงิปรมิาณ พบว่า ขนาด
ของสถาบนัอุดมศกึษาแตกต่างกนัมคีุณภาพการบรกิารสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัแตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทาง
สถิติ กล่าวคือ สถาบนัอุดมศึกษาขนาดใหญ่มีคุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจทิัลโดยเฉลี่ ยสูงกว่า
สถาบันอุดมศึกษาขนาดกลางและขนาดเล็ก นอกจากนี้ การบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลจ าเป็นต้องใช้
ทรพัยากรค่อนขา้งสูงในการพฒันาระบบการบรกิารด้วยเทคโนโลยดีจิทิลั การจดัซื้อและจดัหาทรพัยากรสารสนเทศ  
และการพฒันาบุคลากรให้มคีวามรู้และทกัษะดา้นเทคโนโลยดีิจทิลัและจดัการเทคโนโลยดีจิทิลั ซึ่งสถาบนัอุดมศกึษา
ขนาดใหญ่มโีอกาสที่จะได้รบั การสนับสนุนทรพัยากรในเรื่องดงักล่าว ท าให้พฒันาการบรกิารด้วยเทคโนโลยดีจิทิลั  
และมีคุณภาพการบริการที่ดีกว่า แต่หากมีทรัพยากรจ ากัด การพัฒนาการบริการด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของ
สถาบนัอุดมศกึษาดงักล่าวกจ็ะล่าชา้ และไม่ตอบสนองต่อความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมาย 
 4. ผลการศกึษาครัง้นี้พฒันาองคค์วามรูน้โยบายสาธารณะและการจดัการเชงิกลยุทธ ์กล่าวคอื มุมมองนโยบาย
สาธารณะใหค้วามส าคญักบัการมทีรพัยากรที่จบัต้องไดท้ี่เพยีงพอ แต่ผลการศกึษาครัง้นี้ พบว่า การมทีรพัยากรทีจ่บั
ต้องได้เพียงพออย่างเดยีวไม่ได้เป็นหลกัประกนัผลของการน านโยบายไปปฏิบตัิ แต่ขึ้นอยู่กบัการใช้ประโยชน์จาก
ทรพัยากรและการให้ความส าคญักับทรพัยากรที่จบัต้องไม่ได้ด้วย ซึ่งในที่นี้ คอื เครอืข่ายความร่วมมอืขององค์การ  
ซึง่คุณภาพการบรกิารสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัของสถาบนัอุดมศกึษาเกดิจากการใหแ้ละการรบัทรพัยากรระหว่าง
 
 
 
 
องค์การเครือข่าย เช่น การแลกเปลี่ยนความรู้และทรพัยากรสารสนเทศกับสมาชิกในเครือข่ายเดียวกัน เป็นต้น  
และมุมมองนโยบายสาธารณะให้ความส าคญักบัปัจจยัภายในองค์การมากกว่าความสมัพนัธ์กบัสภาพแวดล้อม  [25]  
และกล่าวถงึสภาพแวดลอ้มภายนอกองคก์ารอย่างกวา้ง ๆ ในเชงิรบั ซึง่ท าใหย้ากแก่การทดสอบเชงิประจกัษ์ ในขณะที่
ผลการศึกษาครัง้นี้ให้ความส าคัญกับปัจจัยภายนอกองค์การ ประกอบด้วย ความสัมพันธ์ระหว่างองค์การกับ
สภาพแวดลอ้มภายนอกและความพรอ้มของกลุ่มเป้าหมายดา้นเทคโนโลยดีจิทิลั ซึง่ไดร้บัผลกระทบโดยตรงจากการน า
นโยบายไปปฏิบัติ กล่าวคือ การที่การบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบนัอุดมศึกษาสอดคล้องกับ
สภาพแวดลอ้มภายนอกและสรา้งความพรอ้มใหแ้ก่กลุ่มเป้าหมายสง่ผลเชงิบวกทางตรงต่อคุณภาพการบรกิารสาธารณะ
ดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัของสถาบนัอุดมศกึษา รวมทัง้มุมมองการจดัการเชงิกลยุทธ ์ซึง่ปัจจุบนัยงัมกีารศกึษาเชงิประจกัษ์
ค่อนขา้งน้อย และสว่นใหญ่ใหค้วามส าคญักบัการศกึษาตวัแปรตาม คอื ผลการปฏบิตังิานขององคก์ารมากกว่าตวัแปร
อื่น ๆ [26] ในขณะทีผ่ลการศกึษาครัง้นี้ศกึษาวจิยัปัจจยัทีม่ผีลต่อคุณภาพการบรกิารสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัของ
สถาบันอุดมศึกษา พบว่า คุณภาพการบริการสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล ซึ่งเป็นผลการปฏิบัติงานของ
สถาบนัอุดมศกึษาได้รบัผลเชงิบวกทางตรงจากเครอืข่ายความร่วมมอืขององคก์าร ความสมัพนัธ์ระหว่างองค์การกบั
สภาพแวดล้อมภายนอก และความพร้อมของกลุ่มเป้าหมายด้านเทคโนโลยดีจิทิัล และได้รบัผลเชงิบวกทางอ้อมจาก
ภาวะผู้น าและการสร้างแรงจูงใจขององค์การ โครงสร้างทางกายภาพด้านเทคโนโลยีดิจทิัล ความชดัเจนและความ
ต่อเนื่องของนโยบาย ความรูแ้ละทกัษะดา้นเทคโนโลยดีจิทิลัและการจดัการเทคโนโลยดีจิทิลัขององคก์าร ทรพัยากรทาง
การเงนิ การมสีว่นร่วมและกรอบความคดิของตวัแสดงนโยบายและทรพัยส์นิทางปัญญา 
ข้อเสนอแนะ  
 การศกึษาครัง้นี้ไดข้อ้สรุปว่าปัจจยัทรพัยากรทีจ่บัตอ้งไม่ไดแ้ละปัจจยัภายนอกองคก์าร ไดแ้ก่ ความพรอ้มของ
กลุ่มเป้าหมายด้านเทคโนโลยดีิจทิลั ความสมัพนัธ์ระหว่างองค์การกบัสภาพแวดล้อมภายนอก และเครอืข่ายความ
ร่วมมอืขององค์การเป็นปัจจยัส าคญัที่มผีลเชงิบวกทางตรงต่อคุณภาพการบรกิารสาธารณะดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัของ
สถาบนัอุดมศกึษาอย่างมนีัยส าคญัทางสถติิ ดงันัน้ การบรกิารสาธารณะด้วยเทคโนโลยดีจิทิลัของสถาบนัอุดมศกึษา
ควรให้ความส าคญักบั 1) การสนับสนุนอุปกรณ์เทคโนโลยแีละพัฒนาทกัษะด้านเทคโนโลยีดจิทิลัแก่กลุ่มเป้าหมาย
ผูใ้ชบ้รกิาร การวดัและพฒันาทกัษะความเขา้ใจและใชเ้ทคโนโลยดีจิทิลั (Digital Literacy) ของกลุ่มเป้าหมายใหใ้ชง้าน
ได้อย่างถูกต้อง ปลอดภยั ทัว่ถงึ การประชาสมัพนัธป์ระโยชน์และความส าคญัของการใชบ้รกิารด้วยเทคโนโลยดีจิทิลั
อย่างสม ่าเสมอ ครอบคลุม และสอดคลอ้งกบัลกัษณะของกลุ่มเป้าหมายเพื่อใหก้ลุ่มเป้าหมายสนใจและใหค้วามร่วมมอื
ใชบ้รกิาร การก าหนดมาตรการเพื่อปรบัเปลีย่นทศันคตแิละพฤตกิรรมของกลุ่มเป้าหมายผูใ้ชบ้รกิารในการใชบ้รกิารดว้ย
เทคโนโลยีดจิิทลัอย่างมีประโยชน์ 2) การสร้างความสมัพนัธ์ที่ดีกบัผู้จดัหาให้มากขึน้ผ่านการแลกเปลี่ยนขอ้มูลกบั
สมาชกิในเครอืข่ายเกี่ยวกบัผู้จดัหาหรอืรวมตวัสมาชกิในเครอืข่ายเดยีวกนัในการจดัหาโครงสร้างทางกายภาพด้าน
เทคโนโลยดีจิทิลัต่าง ๆ การน าปัจจยัสภาพแวดล้อมทัว่ไปและสภาพแวดล้อมทางการแข่งขนัมาใชใ้นการก าหนดทศิ
ทางการบรกิารสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดจิิทลัของสถาบนั การให้ความส าคญักบัการตอบสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บรกิาร ซึ่งต้องการความรวดเรว็ ไม่ซบัซ้อน เขา้ใจง่าย และเชื่อถือได้ และการมีกลยุทธ์ป้องกนัภัยคุกคามจาก
ความก้าวหน้าของเทคโนโลยีสารสนเทศที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเรว็และมีราคาสูง 3) การเข้าร่วมหรือสร้าง
เครอืขา่ยความร่วมมอืเพื่อการจดัหาและแลกเปลีย่นบรกิาร ทรพัยากรสารสนเทศ และความรูต่้าง ๆ โดยเฉพาะอย่างยิง่
เครือข่ายระหว่างประเทศ และการก าหนดรูปแบบการประสานงานกับเครือข่ายหรือหน่วยงานภายนอกที่ชดัเจน  
เป็นรูปธรรม เช่น การก าหนดตวัชีว้ดัและเป้าหมายในการเขา้ร่วมเครอืข่ายต่าง ๆ เป็นต้น รวมทัง้การบรกิารสาธารณะ
ดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัของสถาบนัอุดมศกึษาควรใหค้วามส าคญักบัปัจจยัส าคญัทีม่ผีลเชงิบวกทางออ้มต่อคุณภาพการ
บรกิารสาธารณะด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของสถาบันอุดมศึกษา ได้แก่ ภาวะผู้น าและการสร้างแรงจูงใจขององค์การ 
โครงสร้างทางกายภาพด้านเทคโนโลยีดิจิทัล ความชดัเจนและความต่อเนื่องของนโยบาย ความรู้และทักษะด้าน
 
 
 
 
เทคโนโลยดีจิทิลัและการจดัการเทคโนโลยดีจิทิลัขององคก์าร ทรพัยากรทางการเงนิ การมสี่วนร่วมและกรอบความคดิ
ของตวัแสดงนโยบายม ีและทรพัยส์นิทางปัญญา 
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